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See aruanne kasitleb kooskdlas tarbijavaidluste internetipdhise lahendamise madruse
(524/2013/EL) artiklis 21 satestatud kohustusega Euroopa internetipdhise vaidluste
lahendamise platvormi toimimist seoses kdigi uute juhtumite ja kilastustega 2020. aastal (ja
sellega, mis nendest juhtumitest edasi sai).

Internetipdhine  vaidluste lahendamise platvorm (ODR-platvorm) véimaldab tarbijal
kasutajasobralikul viisil esitada kaebuse kauplejale, kellelt ta on internetis kauba ostnud. See
sisaldab mitmekeelset registrit 468 usaldusvadrsest vaidluste kohtuvdlise lahendamise
uksusest, mis praegu Euroopa Liidus, Liechtensteinis ja Norras tegutsevad. See pakub ka teavet
muude tarbija kasutuses olevate Giguskaitsevahendite kohta.

2020. aasta oli viimane aasta, mil ODR-platvormi sai kasutada vaidluste lahendamiseks
Uhendkuningriigis asuvate vaidluste kohtuvélise lahendamise iksuste poolt ning vaidluste
puhul, mis puudutasid Uhendkuningriigi tarbijaid v&i kauplejaid.

ODR-platvormil avaldatud kohtuvalise vaidluse lahendamise liksuste arv

( 31. detsembri 2020. aasta seisuga)
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2020. aastal kilastas platvormi 3,3 miljonit inimest, keskmiselt 275 000 uksikkilastajat
kuus.

Uksikkiilastajate arv aastal 2020
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See on markimisvadare kasv vorreldes 2019. aastaga (2,8 miljonit kilastust aastas,
keskmiselt 200 000 (ksikkilastajat kuus). Suurim kasv (+30-40% vorreldes eelmise aasta
sama kuuga) toimus ajavahemikus aprill-juuni. See vastab COVID-19 pandeemia esimesele
kuule, mil kehtestati riiklikud liikumispiirangud, mis tdi kaasa reiside tuhistamise. Sel ajal
kasutasid tarbijad palju rohkem e-kaubandust. Pandeemia esimestel kuudel taheldatud
kilastajate arvu suurenemine nditab, et rohkem kilastajaid on otsinud abi konkreetsete
probleemide lahendamiseks. 2019. aastal kasutusele voetud ,eeltesti“ funktsioon aitab
tarbijatel leida konkreetse probleemi lahendamiseks kdige sobivama viisi: kaebuse esitamine
ODR-platvormil, kahepoolne kontakt kauplejaga vGi otsekontakt Euroopa tarbijakeskuse Vi
vaidluste kohtuvadlise lahendamise Uksusega. Kogu aasta jooksul suurenesid kdige rohkem
kilastused eeltesti ja kaebuse vormi kasitlevatele lehektlgedele.

Lehekiilgede kiilastused
(2020, kuu keskmine)
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Protsessi lOpus esitas lOpliku kaebuse (17 461) siiski vaid vdike osa kilastajatest. Lisaks
esitas 30 319 kulastajat taotluse otsekdnelusteks, mis on uus moodul, mis voeti kasutusele
2019. aasta keskel: tarbijatele antakse vBimalus esitada kauplejale enne kaebuse ametlikku
vormistamist kaebuse kavand, et proovida vaidlus otse lahendada.

Vorreldes 2019. aastaga (augustist detsembrini, kuna otsekoneluste vdimalus viidi sisse
2019. aasta juulis) on 70% tdusnud nii traditsiooniliste kaebuste kui ka otsekdneluste arv.

Avalduste arv kuus 2020. aastal
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Uks neljast ODR-platvormil esitatud kaebusest oli seotud lennuettevétjatega (tGenaoliselt
seoses lendude tlhistamisega). Markimisvaarselt on suurenenud vaidlused sdidukite
varuosade ja tarvikute Ule. 77% neist vaidlustest ndib olevat seotud konkreetse probleemiga,
millega paljud tarbijad on konkreetse kaupleja puhul kokku puutunud.

7 jaemiiugisektorit, milles esitati 2020. aastal kdige
rohkem kaebusi (vordlus 2019. aastaga)
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Kaebuste arv tarbijariigi ja kauplejariigi loikes
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50% ODR-platvormil esitatud kaebustest on piiritilesed. See on Ulaltoodud joonisel selgelt
naha, kuna teatavate riikide puhul erineb riigis tarbija kohta esitatud kaebuste arv
markimisvaadrselt kaupleja kohta esitatud kaebuste arvust.

89% platvormi kaudu ametlikult esitatud kaebustest suleti automaatselt parast 30pdevast

tahtaega, mille jooksul kaupleja peab ndustuma vaidluse kohtuvdlise lahendamise
menetlusega.

6%-1 juhtudest keeldus kaupleja menetlusest ja 4%-| juhtudest loobus menetlusest tarbija.
Seega joudis vaidluste kohtuvalise lahendamise Uksuseni ainult 1% kaebustest.

Siiski selgus kdigi kaebuse esitanud (voi otsekdnelusi alustanud) tarbijate kisitluse kdigus, et
20% vastajate puhul lahendati vaidlus kas platvormil vdi valjaspool platvormi ning 19%

utles, et kdnelused kauplejaga jatkuvad.
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